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Sektor pariwisata pada masa sekarang ini telah menjadi kegiatan usaha atau industri 
yang cukup maju di dunia. Indonesia yang memiliki potensi pariwisata yang besar.  Salah 
satu penunjang berjalannya sektor pariwisata adalah bisnis perhotelan. Industri perhotelan 
yang bergerak di bidang akomodasi penginapan ini juga sama dengan industri lainnya. 
Sudah semakin berkembang dan semakin banyak bangunan perhotelan di setiap tempat. 
Baik di kota besar maupun di kota kecil.  
Perumusan permasalahan dalam penelitian yang dilakukan ini adalah apakah 
variabel-variabel pelayanan, citra dan fasilitas baik secara sendiri-sendiri ataupun bersama-
sama berpengaruh terhadap kepuasan kosumen Hotel Lor-in Solo. 
Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai alat untuk mendapatkan data mengenai 
pelayanan, citra, fasilitas dan kepuasan konsumen. Populasi pada penelitian ini adalah 
pelanggan yang menginap di Lor-In dengan jumlah responden 100 orang. Berdasarkan hasil 
analisis, disimpulkan bahwa variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini 
memberikan pengaruh terhadap variabel dependen baik secara parsial maupun 
bersama.sama. adapun saran yang peneliti berikan adalah perlu adanya peningkatan 
terhadap fasilitas dan layanan yang dapat diberikan kepada konsumen sehingga kepuasan 
konsumen juga akan ditingkatkan. 
 






 Industri perhotelan yang bergerak di bidang akomodasi penginapan ini juga sama 
dengan industri lainnya. Sudah semakin berkembang dan semakin banyak bangunan 
perhotelan di setiap tempat. Baik di kota besar maupun di kota kecil. Semakin 
bertambahnya bilangan bintang pada suatu hotel, maka semakin bertambah pula fasilitas 
yang diberikan kepada masayarakat yang menginap di suatu hotel. Sudah sejak 
lama industri perhotelan dianggap sebagai suatu industri yang menguntungkan dan juga 
selalu mengalami perkembangan. Karena hotel dan penginapan memang selalu dibutuhkan 
oleh para pelancong yang mendatangi suatu kota tertentu. Dan mereka yang membangun 
hotel tersebut memberikan kenyamanan pada masyarakat yang menginap agar mereka bisa 
tidur dengan nyaman melebihi pada saat tidur di kamar sendiri. Karena hanya dengan tidur 
yang nyaman saja, perjalanan yang melelahkan pun tidak akan terasa oleh orang-orang 
yang menginap di suatu hotel. Maka dari itu, kenyamanan merupakan hal yang utama di 
dalam industri perhotelan ini (http://esgotado.net/). Konsep dari barang atau jasa yang 
memberikan kepuasan pembeli karena bisa memenuhi atau melebihi harapan mereka adalah 
hal yang penting bagi operasi perusahaan.  
 Lor-In Business Resort & Spa atau lebih dikenal dengan nama Lor-in Hotel Solo 
yang merupakan hotel berbintang lima, yang terletak di Jalan Adi Sucipto no.47 
Karanganyar, Solo. Lor-in Hotel tidak hanya menyediakan jasa menginap bagi wisatawan 
tetapi juga menyediakan sarana dan fasilitas jasa lainnya.  Dapat diambil kesimpulan dari 
peneliti sebelumnya bahwa pelayanan, citra dan fasilitas dapat mempengaruhi konsemem 
itu sendiri untuk mendapatkan sebuah kepuasan dalam menentukan jasa atau perusahaan. 
Sejalan dengan permasalahan, peneliti tertatarik untuk mengangkat judul tentang 
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B. Tujuan Penelitian 
 Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh dari: 
1. Untuk mengetahui adanya pengaruh pelayanan terhadap kepuasan  konsumen Hotel 
Lor-in Solo 
2. Untuk mengetahui adanya pengaruh citra terhadap kepuasan konsumen Hotel Lor-in 
Solo 
3. Untuk mengetahui adanya pengaruh fasilitas terhadap kepuasan konsumen Hotel Lor-
in Solo 
C. Landasan Teori 
1.  Pelayanan 
 Pelayanan merupakan faktor yang sangat penting khususnya bagi perusahaan yang 
bergerak dibidang jasa. Dimana hal ini fisik produk biasanya ditunjang dengan berbagai 
macam inisial produk. Adapun inti produk yang dimaksud biasanya merupakan jasa 
tertentu.  
 Konsep kualitas pelayanan selalu berkembang dari waktu ke waktu. Pada dasarnya 
kualitas pelayanan merupakan hasil dari perbandingan yang dibuat oleh konsumen antara 
pengharapan akan jasa yang mereka terima dengan persepsi nasabah ketika suatu jasa telah 
diterima (Caruana et al. 2000 : 1339). Kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan agar 






 Alma (2002) menyatakan bahwa citra didefinisikan sebagai kesan yang diperoleh 
sesuai dengan pengetahuan dan pengalaman seseorang tentang sesuatu. Menurut Davies et 
al. dalam Juwita (2006) dikatakan bahwa citra diartikan sebagai pandangan mengenai 
perusahaan oleh para pemegang saham eksternal, khususnya oleh para pelanggan, 
sedangkan menurut Cornelissem (2000 : 120) menyatakan bahwa bahwa suatu citra adalah 
persepsi dari seorang penerima berdasarkan pertimbangan yang dimilikinya terhadap 
identitas perusahaan dan daya reflek interpretasi terhadap berbagai atribut perusahaan dari 
berbagai sumber. Citra memiliki sebuah interpretasi yang kompleks dimana masyarakat 
merasa berkepentingan. Citra menurut Iman (2010) yaitu kesan yang timbul karena 
pemahaman akan suatu kenyataan. Berdasarkan pendapat-pendapat tersebut citra 
menunjukkan kesan suatu obyek terhadap obyek lain yang terbentuk dengan memproses 
informasi setiap waktu dari berbagai sumber terpercaya.  
3. Fasilitas 
 Fasilitas adalah sarana untuk melancarkan dan memudahkan pelaksanaan fungsi. 
Fasilitas merupakan komponen individual dari penawaran yang mudah ditumbuhkan atau 
dikurangi tanpa mengubah kualitas dan model jasa. Fasilitas juga adalah alat untuk 
membedakan program lembaga yang satu dari pesaing yang lainnya (Lupiyoadi, 2006 : 
150). Pada sejumlah tipe jasa, persepsi yang terbentuk dari interaksi antara pelanggan 
dengan fasilitas jasa berpengaruh signifikan terhadap kualitas jasa bersangkutan di mata 





4. Kepuasan Konsumen 
 Kepuasan konsumen telah menjadi konsep sentral dalam teori dan praktik 
pemasaran, serta merupakan salah satu tujuan esensial bagi aktivitas bisnis. Kepuasan 
pelanggan berkontribusi pada sejumlah aspek krusial, seperti terciptanya loyalitas 
pelanggan, meningkatnya reputasi perusahaan, berkurangnya elastisitas harga, 
berkurangnya biaya transaksi masa depan, dan meningkatnya efisiensi dan produksinya 
(Anderson, et al., 1994; Anderson, et al., 1997; Edvardsson, et al., 2000). Menurut Kotler 
dan Armstrong (2001), kepuasan pelanggan tergantung pada perkiraan kinerja produk 
dalam memberikan nilai relatif terhadap harapan pembeli. Kepuasan pelanggan menurut 
Zeithaml dan Bitner (2000 : 82) akan dipengaruhi oleh fitur spesifik dari produk atau jasa 
dan persepsi terhadap kualitas.  
D. Metode Penelitian 
1. Kerangka Pemikiran 





Sumber : Yamin, R.,2013,”Persepsi Nilai, Persepsi Kualitas, dan Citra Perusahaan 
Terhadap Kepuasan Konsumen pada PT.ASTRA INTERNATIONAL 





 Variabel Independen :   Pelayanan  (X1) 
  Citra   (X2) 
  Fasilitas  (X3) 
 Variabel Dependen    :  Kepuasan (Y) 
 
Berdasarkan kerangka pemikiran di atas dapat di simpulkan bahwa pelayanan dapat 
mempengaruhi kepuasan konsumen Hotel Lor-in (H1), pada saat yang bersamaan citra juga 
dapat mempengaruhi kepuasan konsumen (H2), begitu juga fasilitas yang juga dapat 
mempengaruhi kepuasan konsumen (H3). 
2. Obyek Penelitian 
 Obyek penelitian ini dilakukan di Hotel Lor-in Solo berlokasi di  Jl. Adi sucipto 47. 
E. Hasil Penelitian 
Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis pertama dapat dijelaskan melalui uji 
ketepatan parameter (uji F/overall test), bahwa Fhitung (10,408)> Ftabel (2,70), maka H
ditolak dan H  diterima. Hal ini berarti bahwa terbukti terdapat pengaruh yang positif dan 
signifikan dari variabel pelayanan, citra dan fasilitas secara bersama-sama atau simultan 
terhadap kepuasan konsumen Hotel Lor-in Solo.  
Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis kedua dapat dijelaskan melalui tanda 
parameter b dalam persamaan regresi, yang pada penelitian ini adalah positif, yaitu 
(+0,165) dan uji t bahwa thitung (1,914) > ttabel (1,660), maka H diterima dan H  ditolak.  
Hal ini berarti bahwa terbukti terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari variabel 







Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis ketiga dapat dijelaskan melalui tanda 
parameter b dalam persamaan regresi, yang pada penelitian ini adalah positif, yaitu 
(+0,158) dan uji t bahwa thitung (1,885) > ttabel (1,660), maka H diterima dan H ditolak. 
Hal ini berarti bahwa terbukti terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari variabel 
citra terhadap kepuasan konsumen Hotel Lor-in Solo.  
Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis keempat dapat dijelaskan melalui tanda 
parameter b  dalam persamaan regresi, yang sama penelitian ini adalah positif, yaitu 
(+0,394) dan uji t bahwa thitung (2,975) > ttabel (1,660), maka H ditolak dan H  diterima. 
Hal ini berarti bahwa terbukti terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari variabel 
fasilitas terhadap kepuasan konsumen Hotel Lor-in Solo.  
Dari hasil uji koefisien determinasi (R ) menunjukkan bahwa nilai R Square (R
2
) 
0,856 dan nilai Adjusted R Square (Adjusted R
2
) 0,822. Hal ini berarti bahwa determinasi 
variabel pelayanan, citra, dan fasilitas, dalam mempengaruhi kepuasan konsumen adalah 
sebesar 82,2%.  Berdasarkan hasil pengujian melalui hasil analisis regresi liniear berganda 
diperoleh persamaan sebagai berikut : 
 
Dengan uji t menghasilkan thitung untuk variabel pelayanan sebesar 1,914, citra 
sebesar 1,885, dan fasilitas sebesar 2,975. Dengan demikian tampak bahwa nilai koefisien 
regresi variabel fasilitas merupakan nilai koefisien variabel tertinggi.  Hal ini berarti bahwa 
variabel fasilitas ternyata merupakan variabel yang paling signifikan berpengaruh terhadap 











F.   Kesimpulan 
Berdasarkan analisis dan pembahasan yang telah dilakukan pada bab sebelumnya, 
maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 
1. Uji F digunakan untuk mengetahui apakah ada pengaruh yang signifikan antara 
variabel independen secara bersama-sama dengan variabel dependen. Dari hasil 
penelitian diketahui bahwa nilai FHitung > Ftabel dengan nilai signifikan 0,000 maka Ho 
diterima dan Ha ditolak. Hal ini berarti variabel independen (pelayanan, citra, dan 
fasilitas) secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.  
2. Berdasarkan hasil uji t, untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel 
independen terhadap variabel dependen. Dari hasil uji t diperoleh bahwa seluruh nilai 
uji t memiliki nilai α < 0,05 maka dapat dikatakan bahwa terdapat pengaruh yang 
signifikan antara variabel independen dengan variabel dependen secara individu. 
G. Saran-Saran  
Dari hasil analisis yang telah dilakukan, maka saran-saran yang dapat dikemukakan 
adalah :  
1. Diharapkan perusahaan memberikan perhatian terhadap pelayanan kepada konsumen 
yang dimulai dari pemesanan kamar, service pada saat menggunakan hotel ataupun 
setelah konsumen selesai dan meninggalkan hotel yang diberikan sehingga dengan 
semakin baiknya pelayanan yang diberikan maka akan semakin tinggi kepuasan 
konsumen yang diterima oleh konsumen . 
2. Disarankan agar perusahaan juga memberikan perhatian terhadap variabel  pelayanan 
yang terdiri pelayan antar jemput dari dan ke bandara, mengadakan city tour untuk 
tamu yang berasal dari luar kota atau juga dapat dilakukan dengan room service yang 
11 
 
berkualitas, karena dengan memberikan pelayanan yang baik tidak saja perusahaan 
akan mempertahankan konsumen yang sudah ada pada saat ini namun juga dapat 
menarik konsumen yang masih menggunakan produk lain yang sejenis. 
3. Sebaiknya penelitian tidak dilakukan hanya pada satu hotel saja, yang mejadikan 
penelitian kurang objektif. Ke depannya sebaiknya melakukan perbandingan antara 
dua hotel atau lebih, sehingga dapat ditarik kesimpulan yang lebih baik berkaitan 
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